
Технические инновации 

в Контактном Центре ВТБ24

Большое преимущество

Зотов Антон



Полезная привычка

Эволюция сервисов самообслуживания в КЦ ВТБ24



Этап 1 – Создаем

IVR

Эволюция меню

Полезность выражает не столько физические свойства товара, 

сколько отношение к ним потребителя, т.е. субъективное восприятие товара.



Этап 2 – Упрощаем

Анализируем:
• Регион Клиента

• Маркетинговая категория Клиента

• Ценность для компании

Графический интерфейс управления структурой

Возможность получения SMS из IVR (Адреса офисов)

IVR

Эволюция меню

МЫ НЕ ЗАСТАВЛЯЕМ ДУМАТЬ КЛИЕНТА

Не перегружаем 

информацией



IVR

Эволюция меню

МЫ НЕ ЗАСТАВЛЯЕМ ДУМАТЬ КЛИЕНТА

МЫ УЧИМ ДУМАТЬ IVR

Этап 3 – Персонализируем

Анализируем:
• История обращений Клиента в КЦ, точки продаж

• Проверяем IMSI

• Продуктовый профиль Клиента

• Открыт ли Интернет-Банк в момент звонка

Маршрутизируем на Персонального Менеджера

Делаем удобные автоматически сервисы



Ручная идентификация для получения 

персональной информации
Шаг 1: Зайти на сайт

Шаг 2: Ввести Номер карты

Шаг 3: Ввести Кодовое слово

Шаг 4: Получить Логин и Пароль

Шаг 5: в IVR ввести Логин и Пароль

• Автоматическая идентификация для 

получения персональной информации

• Безбумажный PIN и Генерация Логина 

без участия Оператора

• Подключение SMS нотификации

• «Поиск отделений и Банкоматов»

Голосовые 

сервисы 

IVR

Автоматические сервисы

СОБИРАЛИ «ГРАБЛИ»

Проверка “IMSI Status”
Безопасность это важно!

ПРАВИЛЬНО ИСПОЛЬЗУЕМ ТЕХНОЛОГИИ

+30%
IVR Gross

УЧИЛИСЬ НА ОШИБКАХ



Новые каналы обслуживания 

USSD

Почему именно USSD-сервис? 
 Удобный – для использования USSD-сервиса клиенту Банка надо 

со своего телефона набрать лишь одну короткую команду. 

В отличие от SMS-сервиса, USSD поддерживает интерактивный 

режим диалога «Клиент-Банк»

 Доступный работает на любых мобильных телефонах.

 Безопасный – сообщения нигде не сохраняются,(в т.ч. и на 

телефоне абонента) обмен данными происходит через сигнальную 

сеть оператора, куда попасть извне практически невозможно)

 Быстрый – обмен сообщениями происходит в течение нескольких 

секунд

 Бесплатный для Клиента – USSD-cервис имеет общий принцип 

тарификации: в домашней сети и в роуминге, бесплатный для 

Клиента. Доступен при отрицательном балансе телефона

УПРОЩАЕМ ДОСТУП



Довольный 

Оператор

Технические инновации, повышающие 

удовлетворенность внутренних Клиентов ВТБ24           

Счастливый 
Клиент



Единое окно Оператора

Карточка Клиента

CTI-панель

Общая информация 

по Клиенту

Детальная информация

ОБЪЕДИНЯЕМ УПРОЩАЯ 



Единое окно Оператора 

Дистанционное проведение операций
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ОБЪЕДИНЯЕМ УПРОЩАЯ 

У Оператора открывается окно 

Интернет-банка Клиента,

Оператор может провести 

финансовую транзакцию 

по просьбе Клиента.



 Online прескоринг заявок на кредитные продукты

 Передача номера карты из IVR

 Технология «OpenUI» и повышение эргономики

 Процесс «Заказ наличных»

 Процесс «Курьерская доставка»

 Автоматические уведомления(SMS, email) по 

статусу готовности карты, стадии рассмотрения 

заявки или жалобы.

 Управление back-office задачами

 Oracle BI – система отчетности позволяющая 

получать, как real-time, так и историческую 

статистику, с возможностью детализации до 

любой глубины

Единое фронтальное решение

РАЗВИВАЕМ ЕДИНЫЙ ФРОНТ

УСКОРЯЕМ

УПРОЩАЕМ

АВТОМАТИЗИРУЕМ

РАСШИРЯЕМ 

ВОЗМОЖНОСТИ

КОНТРОЛИРУЕМ
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Мгновенное информирование 

Microsoft Lync

Оповещение мгновенно всплывает в углу экрана

Кликнув на оповещение откроется чат

 Повышение качества и скорости обслуживания Клиентов,

обращающихся по поводу сбоев в системах Банка

 Быстрое получение интересующей информации

 Мгновенные сообщения с актуальной информацией  об изменении в 

стандартном порядке консультаций

ВСЕГДА ДЕРЖИМ СВЯЗЬ



«Тонкие Клиенты» и Free-Sitting

Интерактивная схема рабочих мест ДКО

Для того чтобы 

Сотрудник знал какое 

место сейчас свободно,

создана интерактивная 

карта, обновляющаяся 

автоматически

ОСВОБОЖДАЕМСЯ ОТ ПРЕГРАД

 Экономия на оборудовании дополнительных РМ и аренде помещений



Контролировать выполнения КПЭ
с помощью удобной системы отчетности и онлайн-статистики

Оценивать качество обслуживания
с помощью заполнения контрольного листа и удобной отчетности

Дистанционно обучать персонал
с помощью системы проведения тестирований и контроля обучения

Управлять сотрудниками
с помощью планов развития и отчетности по кадрам

Что может система ОКО

ЗАБОТИМСЯ О ВНУТРЕННИХ КЛИЕНТАХ



Гибкий фильтр позволит вам упростить поиск сотрудника и 

выгружать по нему всю необходимую информацию.

Удобно настраиваемый список 

интересующих параметров вывода данных 

в сетевом справочнике сотрудников

ОКО База сотрудников

ЗАБОТИМСЯ О ВНУТРЕННИХ КЛИЕНТАХ



ОКО Анализ оттока

Не нужно каждый раз формировать отчет по оттоку персонала и 

хранить ранее созданный, в «ОКО» реализована возможность 

контролировать отток персонала в реальном времени.

Гистограммы и круговые 

диаграммы позволяют 

оперативно 

проанализировать причину 

оттока персонала

ЗАБОТИМСЯ О ВНУТРЕННИХ КЛИЕНТАХ
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Теперь не нужно тратить время на сведение и анализ статистики, «ОКО» все делает за вас

Оценка негативных анкет

ОКО Детальная статистика

ЗАБОТИМСЯ О ВНУТРЕННИХ КЛИЕНТАХ



Сотрудник может контролировать 

выполнение своих показателей в 

режиме реального времени, и 

своевременно изменять уровень своей 

работы.

Супервайзеры могут видеть статистику 

по группе в целом и по каждому 

сотруднику в отдельности с 

возможностью сравнения.

ТОП-менеджмент всегда имеет 

возможность отследить текущую 

ситуацию, напрямую в веб-интерфейсе

ОКО KPI онлайн
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ЗАБОТИМСЯ О ВНУТРЕННИХ КЛИЕНТАХ

Информация обновляется 

в Онлайн режиме



Администрирование ранее созданный тестов и 

опросов

Удобный способ проверки профессиональных знаний 

персонала вашей компании

ОКО Дистанционное тестирование
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ЗАБОТИМСЯ О ВНУТРЕННИХ КЛИЕНТАХ



Смотрим в будущее 

Планы Контактного Центра ВТБ24 

по техническому развитию



 Релевантность ответов
за счет анализа намерений пользователей и контекста.

 Точность поиска 
обеспечивается вероятность 85% получения ответа в верхних 5 строках страницы результатов, на вопрос заданный 

пользователем любого уровня.

 Мультиканальное использование единой платформы
В Контактных центрах, на веб-сайте, в точках продаж, маркетинговых подразделения и пр.  информация 

предназначенная для разных каналов разделена на уровне прав доступа.

 Из нескольких источников в Едином веб-интерфейсе 
собирается структурированная и неструктурированная информация, индексируется и помечается метками самой 

системой. В поисковой выдаче приоритет имеет информация в виде веб-страниц, с кросс-ссылками на DOC, PDF и 

Excel содержащие исходную информацию.

 Всеобъемлющая аналитика и возможность получения обратной связи 
дает четкое понимание того, что происходит с контентом, насколько он полезен и понятен, что требует улучшения, а что 

уже утратило свою актуальность. 

Промышленная Система Управления Знаниями  

СОЗДАЕМ ЕДИНЫЙ ИСТОЧНИК ПРАВДЫ



Голосовая Биометрия

Идентификация по ДУЛ
Не надежно (вероятность мошенничества);

Издержки на Операторов и трафик 8-800;

Риск повторного обращение, т.к. у Клиента 

отсутствует под рукой паспорт / забыл кодовое 

слово;

Идентификация по голосу
Высокая степень надежности;

Может располагаться в IVR, или работать в 

фоновом режиме при диалоге с Оператором;

 Голос каждого Клиента уникален и всегда «при 

себе»;

НЕ ЗАДАЕМ ЛИШНИХ ВОПРОСОВ

 Сокращение времени на 

идентификацию в КЦ

 Повышение безопасности

 Сокращение  издержек на Операторов

 Экономия на трафике «8-800»

 Повышение FCR, засчёт снижения количества ошибок

 Снижение риска мошенничества



Новые каналы обслуживания 

Полноценный USSD-портал

УПРОЩАЕМ ДОСТУП

Автоматическая авторизация по доверенному номеру телефона



Новые каналы обслуживания

Чат

ИДЕМ НАВСТРЕЧУ НОВОМУ ПОКОЛЕНИЮ

Максимальное покрытие закрытых веб-интерфейсов

• Мобильные приложения

• Интернет Банкинг ФЛ

• Интернет Банкинг ЮЛ

Унифицированная очередь обработки сообщений

 Повышение лояльности Клиентов

 Снижение времени обслуживания за счет:
 Использования шаблонных ответов

 Одновременной обработки Операторами обращений нескольких Клиентов



Новые каналы обслуживания

Виртуальное отделение

СТИРАЕМ ГРАНИЦЫ

Видеосвязь с сотрудником Банка Окно для демонстрации



ВТБ24

Большое Технологическое

преимущество

Вопросы?


